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El siguiente documento contiene, la introducción en la cual se describe de una 
manera general la necesidad actual de las empresas de contar con herramientas 
que les garanticen la perdurabilidad en el mercado. A continuación se hace 
referencia al problema puntual que se pretende solucionar mediante el desarrollo 
del proyecto, que se basa en la elaboración del manual de operaciones para los 
procesos de recepción de materia prima y despacho de producto terminado para 
una empresa procesadora de alimentos para animales.  
 
El documento también cuenta con la justificación por la cual la empresa, la 
universidad y el estudiante se interesan en llevar a cabo el proyecto. A 
continuación se elaboran y establecen el objetivo general y los objetivos 
específicos del proyecto. 
 
 Se citan conceptos teóricos, para la elaboración de un manual de operaciones y 
de estudio de métodos, que fueron fundamentales en el desarrollo del proyecto.  
 
Se incluyo la reseña histórica de la empresa Agrinal Colombia S. A. organización 
en la cual se ejecuto el proyecto, y que identifico la necesidad de  elaborar el 
manual de operaciones para los procesos anteriormente mencionados.  
 
Se describió el método actual para los procesos de recepción de materia prima y 
despacho de producto terminado, de la empresa Agrinal Colombia S. A. 
 
Se identifico y documento las restricciones presentes en el método actual de los 




Se elaboro el manual de operaciones para los procesos de  recepción de materia 
prima y despacho de producto terminado para empresa Agrinal Colombia S. A. 
apoyándose en anexos que facilitan la comprensión de la información contenida 
en el manual.  
 
Se cita el material bibliográfico que se utilizo, como apoyo en el desarrollo del 
proyecto. 
 
Se formularon conclusiones resultantes del proyecto desarrollado. 
  
Por ultimo se proponen recomendaciones, dirigidas a que la empresa obtenga  del 




























El carácter dinámico de los negocios y  los retos que enfrenta nuestra sociedad 
exige procedimientos  igualmente dinámicos, además que el mundo atraviesa por 
una etapa de apertura económica lo que obliga a las organizaciones a desarrollar 
estrategias que le aseguren la perdurabilidad en el mercado.   Las alternativas que 
contemplen deben estar acordes con los cambios que se presentan en la 
actualidad, y por la velocidad con que se presentan, las alternativas que se 
aprueben deben ser ágiles y susceptibles a que, en la práctica, los esquemas se 
puedan ir cambiando y mejorando.  
 
En este proyecto se describirán los procesos de despacho de producto terminado 
y recepción de materia prima, para una empresa procesadora de alimentos para 
animales, con la finalidad de conocer detalladamente cada una de las operaciones 
que conforman estos procesos y la secuencia que presentan, mediante la 













1. DEFINICION DEL PROBLEMA 
 
 
En la actualidad la empresa no cuenta con operaciones unificadas en el área de 
recepción de materias primas y despacho de producto terminado, a la vez que no 
existen procedimientos estándares para las diferentes actividades de estas áreas,  
lo que le genera problemas de demoras en el proceso de recepción de materias 
primas y de incumplimiento de entregas a los clientes por  que cada operario 
realiza las actividades a su manera. 
 
Este proyecto pretende solucionar la problemática mencionada al  identificar 
detalladamente cada uno de las operaciones y factores que inciden en los 
procesos de recepción de materias primas y despacho de productos terminados.  
Esto debido a  que  en la actualidad la empresa carece de un manual de 
operaciones en el cual se definan específicamente las actividades y posibles 
acontecimientos que puedan ejercer algún tipo  de influencia en los procesos 
(recepción de materias primas y despacho de productos terminados). La empresa 
pretende conocer en detalle los  procesos anteriormente mencionados, con esta 
visión se encamino en la realización del proyecto de elaboración del manual de 
operaciones para los procesos de recepción de materia prima y despacho de 
producto terminado, con el fin de contar con una herramienta que le permita a la 












Para Agrinal Colombia S.A. la motivación de emprender este proyecto, es 
estandarizar los procesos de recepción de materia prima y despacho de producto 
terminado, mediante la elaboración del manual de operaciones que le permitirá a 
la empresa realizar posibles mejoras en dichos procesos.  
 
Para el estudiante el motivo por el cual se desarrollará el proyecto, es la de aplicar 
los conocimientos adquiridos durante la carrera de Ingeniería Industrial, a una 
situación real, al mismo tiempo  apersonarse de nuevos conocimientos y actitudes 
necesarias en el ámbito laboral. También es la oportunidad propicia para darse a 
conocer en el círculo empresarial y cumplir con el requisito de opción de grado que 
exige la universidad. 
 
Para la universidad Autónoma de Occidente, la razón por la cual se desarrollará el 
proyecto, es que servirá para medir el grado de competencias con el cual cuentan 
los egresados de la institución, además de servir como medio de vinculación con 
diferentes empresas, adquiriendo renombré a nivel empresarial, por último otorgar 
el titulo profesional al cumplir el estudiante con la totalidad de créditos necesarios 
para obtener el titulo. 
 
La realización de este proyecto brinda la oportunidad a la empresa de implementar 
en un futuro el manual de operaciones para los procesos de recepción de materia 
prima y despacho de producto terminado en caminado a que los clientes internos y 
externos obtengan beneficios.  En  el manual se incluyo a todos los empleados y 
estaciones involucradas en los procesos mencionados, con el fin de estandarizar 




Teniendo en cuenta que el mercado de alimento para animales es muy competido 
es un deber para la empresa optimizar al máximo sus recursos y operaciones para 
poder ser competitivos a nivel regional y nacional. 
 
Este proyecto permitió aterrizar los conocimientos teóricos desarrollados a lo largo 


























3.1 OBJETIVO GENERAL 
 
 
Elaborar el manual de operaciones para los procesos de recepción de materia 
prima y despacho de producto terminado.   
 
3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
Describir cada una de las actividades a seguir en los procesos de recepción de 
materia prima y despacho de producto terminado. 
 
Identificar posibles restricciones presentes en el método actual y documentarlas. 
 
Construir  el manual de operaciones de los procesos de recepción de materia 
prima y despacho de producto terminado, en el cual se describan específicamente 
cada una de los pasos y factores que inciden en los procesos de recepción de 
















4. MARCO REFERENCIAL 
 
 
4.1. MARCO TEORICO 
 
4.1.1 Conceptos de estudio de métodos.  La mayoría de las mejoras resultantes 
de la medición del trabajo radica en los estudios fundamentales de métodos, que 
proceden a los estudios de tiempo en sí. No obstante que los estándares de 
tiempo se utilizan para propósitos de control administrativo, los estándares por si 
solos no mejoraran la eficiencia. Una gran cantidad de mejora productiva durante 
el siglo XX se ha debido a la aplicación de métodos. 
 
Un estudio común de método debe de contener: 
 
• Definir los objetivos y limitaciones del estudio. 
• Decidir que enfoque de estudio utiliza. 
• Avisar del estudio a los trabajadores. 
• Descomponer el trabajo en elementos. 
• Estudiar el método mediante el uso de gráficas. 
• Decidir un método para cada elemento de trabajo1. 
 
4.1.2. Fases para desarrollar un manual de procesos.  Detectar las variables 
claves del negocio.  La primera fase es identificar y consensuar  los valores de la 
marca y las ventajas competitivas. Se debe identificar cuáles son los elementos 
claves que hacen que el negocio sea rentable y se mantenga el valor de la marca.  
                                            
1 CASTANYER FLGUERAS, Francesc. Control de métodos y tiempos. Barcelona: 





• Detectar las operaciones y procesos críticos.  En segundo lugar se identificarán 
los procesos críticos que influyen en la creación de las ventajas competitivas.  
 
• Definir la estructura del Manual.  Acto seguido se deberá concretar la 
estructura que daremos al documento, considerando los sub. manuales que se 
necesitarán, y dentro de cada uno los niveles de título y orden de los mismos.  
 
• Identificar y extraer el conocimiento.  El conocimiento está en la cabeza de las 
personas que componen la central del proceso, y para poder extraerlo el mejor 
método es mediante la aplicación de cuestionarios. La clave está en realizar 
preguntas concretas y ordenadas de forma que facilite las respuestas de los 
entrevistados. Seguramente este sea el paso más complejo en el desarrollo de un 
manual.  
 
• Documentar el conocimiento.  A medida que se extrae el conocimiento, se irá 
documentando mediante un programa editor de textos, redactando de forma 
sencilla y directa. Siempre que sea posible se intentará escribir 
esquemáticamente, utilizando diagramas, esquemas y tablas, ya que facilitan la 
comprensión visual.  Para un Manual no hay contenido estándar, cada negocio es 
distinto y es preciso tener claro lo que se le quiere comunicar al empleado.  
 
• Ajustar desviaciones.  Una vez el primer borrador se haya completado, es muy 
recomendable dejar que los distintos miembros de la empresa que han participado 
en la extracción de conocimiento lo revisen, ya que suele ser habitual que 
aparezcan desviaciones entre lo que se explica, lo que se entiende y lo que se 
escribe. 
• Consejos prácticos para obtener un buen manual.  Para que un manual cumpla 
con su función debe ser comprensible y debe cubrir todos los aspectos del 
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negocio. Los contenidos se deben presentar de manera informativa, instructiva y 
detallada para que al empleado no le quede ninguna duda de lo que tiene que 
hacer. El contenido nunca debe ser ambiguo. Esto es particularmente importante 
ya que el contrato obliga al empleado a operar según el manual. Un manual de 
operaciones no es un conjunto de hojas sueltas, sino un completo documento 
diseñado y desarrollado especialmente para servir como instrumento de formación 
y referencia a todos los miembros de la cadena2. 
 
4.1.3. Criterios a seguir para desarrollar un manual.  Facilidad de uso.  Para que 
sea fácil de localizar la información es conveniente utilizar un sistema de títulos, 
subtítulos e índices. Para el usuario del manual debe resultar sencillo “navegar” 
por la información con relativa rapidez encontrando lo que necesita saber.  
 
• Facilidad de comprensión.  El contenido debe estar escrito con un lenguaje 
sencillo y con un estilo de expresión que facilite la lectura. El manual no es un libro 
sino un punto de referencia que cubre todos los aspectos de la empresa, de modo 
que se puede escribir en formato esquemático, simplificando así la tarea de 
redacción.  
 
• Aspecto atractivo.  Aunque no sea un documento comercial, forma parte 
esencial de la imagen de marca, así que se debe cuidar cada detalle para que 
quede un documento estéticamente impecable. El manual es un reflejo de la 
profesionalidad del empleador, por lo tanto, no sólo debe ser bueno sino que debe 
parecerlo. Se debe usar papel corporativo con un encabezado y pié de página 
especialmente diseñado, haciendo notorios el logo y la marca.  
                                            
2 Manual de procesos [en linea]. Guanajuato: Gobierno de México, 2006. 





• Fácil de mantener al día.  A la hora de repartir el conocimiento a lo largo del 
manual debemos hacerlo teniendo en cuenta que a la hora de actualizarlo no 
resulte excesivamente complejo, obligando a cambiar varios epígrafes para 
incorporar un solo proceso. El manual debe presentarse el en hojas extraíbles. De 
este modo, las secciones u hojas individuales pueden ser reemplazadas 
fácilmente para mantener el manual al día3. 
 
4.1.4. Puntos claves de un manual de procedimientos.  El manual de operaciones 
debe describir el propósito, para el cual fue concebido de una manera abreviada y 
precisa. 
 
• El alcance describe hacia quien va dirigido el manual y a que dependencias es 
aplicable. 
 
• El diagrama de flujo es una representación grafica precisa de las operaciones 
que componen un proceso. 
 
• La descripción del proceso debe ser lo mas clara y entendible posible, sin dejar 
escapar sucesos que sean parte del proceso, enmarcado en un diseño que facilite 
la interpretación efectiva de su contenido, para cualquier persona que utilice el 
manual4.  
                                            
3 Manual  de procedimiento [en línea]. Buenos Aires: José Palma, 1997.  
[consultado 06 de Septiembre, 2006]. Disponible en internet: 
http://www.monogfias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml 
 
4 Manual de normas y procedimientos para el funcionamiento fiscal del registro 
único de proveedores [en línea]. Santa Fe: Empresa provincial de la energia de 





4.1.5. Elaboración de un manual de operaciones.  Un manual de operaciones es el 
documento que contiene la descripción de actividades que deben seguirse en la 
realización de las funciones de una unidad productiva, o de dos o más de ellas.  
 
El manual incluye además los puestos o unidades productivas que intervienen 
precisando su responsabilidad y participación. 
 
Suelen contener información y ejemplos de formularios, autorizaciones o 
documentos necesarios, máquinas o equipos a utilizar y cualquier otro dato que 
pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro de la empresa. 
 
En el se encuentra registrada y transmitida sin distorsión la información básica 
referente al funcionamiento de todas las unidades productivas, facilita las labores 
de auditoria, la evaluación y control interno y su vigilancia, la conciencia en los 
empleados y en sus jefes de que el trabajo se está realizando o no 
adecuadamente. 
 
4.1.6. Utilidad.  Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a 
descripción de tareas, ubicación, requerimientos y a los puestos responsables de 
su ejecución.  
 
• Auxilian en la inducción del puesto y al adiestramiento y capacitación del 
personal ya que describen en forma detallada las actividades de cada puesto.  
 
• Sirve para el análisis o revisión de los procedimientos de un sistema.  
Interviene en la consulta de todo el personal. Que se desee emprender tareas de 
simplificación de trabajo como análisis de tiempos, delegación de autoridad, etc.  




• Para establecer un sistema de información o bien modificar el ya existente.  
 
• Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su 
alteración arbitraria.  
 
•  Determina en forma más sencilla las responsabilidades por fallas o errores.  
 
•  Facilita las labores de auditoria, evaluación del control interno y su evaluación.  
 
• Aumenta la eficiencia de los empleados, indicándoles lo que deben hacer y 
como deben hacerlo.  
 
•   Ayuda a la coordinación de actividades y evitar duplicidades.  
 
• Construye una base para el análisis posterior del trabajo y el mejoramiento de 
los sistemas, procedimientos y métodos. 
 
4.1.7. Responsables.  Unidades operativas y/o puestos que intervienen en los 
procedimientos en cualquiera de sus fases. 
 
4.1.8. Concepto (s).  Palabras o términos de carácter técnico que se emplean en el 
procedimiento, las cuales, por su significado o grado de especialización requieren 
de mayor información o ampliación de su significado, para hacer más accesible al 
usuario la consulta del manual. 
 
4.1.9. Procedimiento (descripción de las operaciones).  Presentación por escrito, 
en forma narrativa y secuencial, de cada una de las operaciones que se realizan 
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en un procedimiento, explicando en qué consisten, cuándo, cómo, dónde, con qué, 
y cuánto tiempo se hacen, señalando los responsables de llevarlas a cabo.  
 
Cuando la descripción del procedimiento es general, y por lo mismo comprende 
varias áreas, debe anotarse la unidad administrativa que tiene a su cargo cada 
operación. Si se trata de una descripción detallada dentro de una unidad 
administrativa, tiene que indicarse el puesto responsable de cada operación. Es 
conveniente codificar las operaciones para simplificar su comprensión e 
identificación, aun en los casos de varias opciones en una misma operación. 
 
4.1.10. Formulario de impresos.  Formas impresas que se utilizan en un 
procedimiento, las cuales se intercalan dentro del mismo o se adjuntan como 
apéndices. En la descripción de las operaciones que impliquen su uso, debe 
hacerse referencia específica de éstas, empleando para ello números indicadores 
que permitan asociarlas en forma concreta. También se pueden adicionar 
instructivos para su llenado. 
 
4.1.11. Diagramas de flujo.  Representación gráfica de la sucesión en que se 
realizan las operaciones de un procedimiento y/o el recorrido de formas o 
materiales, en donde se muestran las unidades operativas (procedimiento 
general), o los puestos que intervienen (procedimiento detallado), en cada 
operación descrita. Además, suelen hacer mención del equipo o recursos 
utilizados en cada caso. Los diagramas representados en forma sencilla y 
accesible en el manual, brinda una descripción clara de las operaciones, lo que 
facilita su comprensión. Para este efecto, es aconsejable el empleo de símbolos 
y/o gráficos simplificados. 
 
4.1.12.  Responsables.  Para iniciar los trabajos que conducen a la integración de 
un manual, es indispensable prever que no queda diluida la responsabilidad de la 
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conducción de las acciones en diversas personas, sino que debe designarse a un 
coordinador, auxiliado por un equipo técnico, al que se le debe encomendar la 
conducción del proyecto en sus fases de diseño, implantación y actualización. De 
esta manera se logra homogeneidad en el contenido y presentación de la 
información. 
 
Por lo que respecta a las características del equipo técnico, es conveniente que 
sea personal con un buen manejo de las relaciones humanas y que conozca a la 
organización en lo que concierne a sus objetivos, estructura, funciones y personal. 
Para este tipo de trabajo, una organización puede nombrar a la persona que tenga 
los conocimientos y la experiencia necesarios para llevarlo a cabo. Por la 
naturaleza de sus funciones puede encargarlo al titular de la unidad de 
mejoramiento operativo (en caso de contar con este mecanismo). Así mismo, 
puede contratar los servicios de consultores externos. 
 
4.1.13. Estudio preliminar.  Este paso es indispensable para conocer en forma 
global las funciones y actividades que se realizan en el área o áreas donde se va a 
actuar. Con base en él se puede definir la estrategia global para el levantamiento 
de información, identificando las fuentes de la misma, actividades por realizar, 
magnitud y alcances del proyecto, instrumentos requeridos para el trabajo y en 
general, prever las acciones y estimar los recursos necesarios para efectuar el 
estudio. 
 
4.1.14. Fuentes de información.  Referencia de las instituciones, áreas de trabajo, 
documentos, personas y mecanismos de información de donde se pueden obtener 





• Organizaciones que trabajan coordinadamente o forman parte del mismo grupo 
o sector de la que es objeto de estudio. 
 
• Organizaciones líderes en el mismo campo de trabajo. 
• Organizaciones normativas que dictan lineamientos de carácter obligatorio. 
 
• Organizaciones que prestan servicios o suministran insumos necesarios para 
el funcionamiento de la organización que se estudia. 
 




• De las áreas de estudio. 
 
• Directivos y empleados: 
 
• Personal del nivel directivo que maneja información valiosa, ya que conocen si 
el conjunto de archivos responde a la realidad. 
 
• Personal operativo cuyas opiniones y comentarios son de gran ayuda, puesto 
que ellos tienen a su cargo las actividades rutinarias, por lo que pueden detectar 
limitaciones o divergencias en relación con otros puntos de vista o contenido de 
documentos. 
 




• Niveles de la organización que reflejan las condiciones reales de 
funcionamiento, medios y personal. 
 
• Clientes y/ o usuarios: Receptores de los productos y/ o servicios que genera la 
organización. 
 
• Mecanismos de información: Recursos computacionales que permiten el 
acceso a información interna o externa a la organización que sirven como soporte 
al estudio. 
 
4.1.15. Análisis de la información.  En esta etapa se debe realizar un estudio o 
examen crítico de cada uno de los elementos de información o grupos de datos 
que se integraron con el propósito de conocer su naturaleza, características y 
comportamiento, sin perder de vista su relación, interdependencia o interacción 
interna y con el ambiente, para obtener un diagnóstico que refleje la realidad 
operativa. 
 








• Examinar críticamente. 
 
• Ordenar cada elemento. 
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• Definir las relaciones. 
 
• Identificar y explicar su comportamiento. 
  
Un enfoque muy eficaz en el momento del análisis de los datos consiste en 
adoptar una actitud interrogativa y formular de manera sistemática seis 
cuestionarios fundamentales: 
 
• ¿Qué trabajo se hace? 
 
• ¿Para qué se hace? 
 
• ¿Quién lo hace? 
 
• ¿Cómo se hace? 
 
• ¿Con qué se hace? 
 
• ¿Cuándo se hace?  
Después de obtener respuestas claras y precisas para cada una de las preguntas 
anteriores, las mismas deben someterse, a su vez, a un nuevo interrogatorio 
planteando la pregunta ¿por qué? Las nuevas respuestas que se obtengan darán 
la pauta para formular el manual y las medidas de mejoramiento operativo. 
 
4.1.16. Preparación del proyecto.  Recabados los elementos preliminares para 
llevar a cabo el manual, se debe preparar el documento de partida para 




• Antecedentes: recuento de todos los manuales o esfuerzos análogos 
preparados con anterioridad. 
 
• Naturaleza: tipo de manual que se pretende realizar. 
 
• Justificación: demostración de la necesidad de efectuarlo en función de las 
ventajas que ello reportará a la organización. 
 
• Objetivos: logros que se pretenden alcanzar. 
 
• Acciones: iniciativas o actividades necesarias para su consecución. 
 
• Resultados: beneficios que se esperan obtener en cuanto a mejorar el 
funcionamiento de la organización, sus productos y/ o servicios, clima 
organizacional y relaciones con el entorno. 
 
• Alcance: área de aplicación que cubre el estudio en términos de ubicación en 
la estructura orgánica y/ o territorial. 
• Recursos: requerimientos humanos, materiales y tecnológicos necesarios para 
desarrollarlo. 
 
• Costo: estimación global y específica de recursos financieros que demanda su 
ejecución. 
 
• Estrategia: ruta fundamental necesaria para orientar los recursos de acción y 




• Información complementaria: material e investigaciones que pueden servir 
como elementos de apoyo. 
 
4.1.17. Presentación del manual para su aprobación.  Una vez que el manual ha 
quedado debidamente estructurado, el encargado del proyecto debe someterlo a 
las instancias procedentes para su aprobación; convocará a su grupo de trabajo 
para la última revisión de la documentación que se presentará.  
 
• A los niveles directivos 
 
Es recomendable que esta presentación parta en un documento síntesis derivado 
del informe, cuya extensión no sea mayor a treinta cuartillas, para que en caso de 
ser analizado, requiera de un mínimo de tiempo que deje un lapso adicional para 
explicaciones, así como para intercambio de opiniones. 
 
Si el tiempo de que se dispone es muy breve, el documento síntesis puede ser 
entregado a las autoridades correspondientes y hacer la presentación del manual 
exclusivamente con el apoyo de equipos de cómputo, láminas o audiovisuales, 
donde se destaquen los elementos más relevantes para el proceso de toma de 
decisiones. 
 
El documento síntesis puede subdividirse en el siguiente capitulado: 
 
• Introducción: breve descripción de las causas que generaron la necesidad de 
preparar el manual, los mecanismos de coordinación y participación de empleados 





• Análisis de la estructura organizacional: exposición de la génesis y desarrollo 
de la organización, es decir los cambios, sucesos y vicisitudes de mayor 
relevancia que ha afrontado en forma total o parcial y que influyeron en la decisión 
de preparar el manual.  
 
• Diagnóstico de la situación actual: definición de las causas y/o problemas que 
originaron el estudio y que justifican los cambios o modificaciones que se 
proponen en el manual.  
 
• Propuestas de mejoramiento: presentación de alternativas de acción para la 
organización, ventajas y desventajas que pueden derivarse, implicaciones de los 
cambios, así como los resultados que se espera obtener con el manual.  
 
• Estrategia de implantación: explicación de los pasos sucesivos o etapas 
previstas para poner en práctica el manual y las medidas de mejoramiento 
administrativo derivadas de él. Asimismo, la forma en que se efectuarían los 
cambios previendo los factores sobresalientes de actuación de las áreas, 
unidades, mecanismos y funcionarios involucrados en el esfuerzo.  
• Seguimiento, control y evaluación: precisión de los mecanismos de 
información, proceso de control y evaluación, así como los criterios y medidas que 
podrían tomarse en cada caso.  
 
4.1.18. Reproducción del manual.  Una vez que el grupo responsable de la 
elaboración del manual haya recabado e integrado las observaciones surgidas en 
los diferentes niveles de decisión, debe coordinarse con la unidad o área que 
maneja los recursos económicos para que éste sea reproducido para su 
distribución e implantación. Para este efecto, el líder del proyecto debe suministrar 
los parámetros técnicos para el diseño de la impresión. Aun cuando existen varias 
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opciones para hacerlo, pero las unidades de medida más aceptadas para este tipo 
de documento son: 
 
• Utilizar formatos intercambiables, a fin de facilitar su revisión y actualización.  
 
• Que los formatos sean de 28x21 cm (tamaño carta).  
 
• Las gráficas o cuadros que por necesidad sobrepasen el tamaño carta, serán 
dobladas hasta lograr esta dimensión.  
 
• Utilizar el método de reproducción en una sola cara de las hojas.  
 
• Procurar que la división en apartados, capítulos, áreas y/o secciones queden 
separados por divisiones, las cuales presenten impreso este nombre.  
 
• Que todo el documento quede integrado por carátula, portada, índice o 
contenido, introducción y cuerpo.  
 
• Carátula es la cubierta o cara exterior del documento, que tiene como objetivo 
su identificación a través de los siguientes elementos: 
 
• Nombre oficial de la organización.  
 
• Logotipo oficial.  
 




• Nombre de la unidad administrativa responsable de su elaboración y/o 
aplicación. 
 
4.1.19. Revisión y actualización.  La utilidad de los manuales de operaciones 
radica en la veracidad de la información que contienen, por lo que se hace 
necesario mantenerlos permanentemente actualizados por medio de revisiones 
periódicas. Para ello es conveniente:  
 
• Evaluar en forma sistemática las medidas de mejoramiento operativo derivadas 
de la implantación del manual, así como los cambios operativos que se realicen en 
la organización.  
 
• Establecer en calendario para la actualización del manual.  
 
• Designar un responsable para la atención de esta función. 
 
4.1.20. Conceptos de simulación.  5Saber como simular, no hace a una persona un 
buen diseñador de sistemas. Es como tampoco saber AUTOCAD no hace a una 
persona diseñadora de productos. La simulación es una herramienta, si uno 
entiende la naturaleza del problema a resolver. La simulación está diseñada para 
resolver problemas del sistema, que son operativos por naturaleza. El reto está en 
entender como opera el sistema, que se espera obtener del sistema, y en tener la 
habilidad de identificar los puntos clave para obtener los resultados planteados. 
 
                                            
5 Notas de clase, Op. cit.  
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En este ejemplo se observa la naturaleza y dificultad de las decisiones que un 
administrador de operaciones debe tomar. Para esto él debe tener claros los 
objetivos de lo que desea hacer e identificar las relaciones de causa efecto.  
 
Mientras todos los sistemas son diferentes, los elementos básicos y las relaciones  
son las mismas. Entendiendo como los elementos del sistema interactúan y como 
el desempeño global puede mejorarse es fundamental para hacer un uso efectivo 
de la simulación. 
 
• Definición de Sistema (¿Que es un sistema?) 
Nosotros vivimos inmersos en sistemas, nos movemos en ellos diariamente. Por 
ejemplo: el sistema de transporte, la Universidad, los restaurantes. Notamos la 
diferencia entre un sistema está bien diseñado y opera adecuadamente, y uno que 
no lo está. 
Ejemplos: 
- Sistemas de Transporte 
- Sistemas Económicos 
- Sistemas de Manufactura 




En los dos últimos se procesa: Materiales, Información y personas. Se denominan 
Sistemas de Procesamiento. Lo anterior debido a que se procesan artículos a 
través de una serie de actividades. 
 
Los Sistemas de Procesamiento son: 
 
- Artificiales: Hechos por el ser humano 
- Dinámicos: Los elementos interactúan a través del tiempo 
- Estocásticos: presentan comportamiento randómico 
 
• Elementos del Sistema (Cuales son los elementos del sistema?) 
Desde el punto de vista de la simulación, un sistema consiste de: Entidades, 
actividades, recursos y controles. 
Estos elementos definen que, cuando, como, donde se procesa la entidad. 
 
• Entidades: Son los elementos que se procesan en el sistema. Por ejemplo: 
productos, personas y documentos. Las entidades pueden tener características 
específicas. Se subdividen en: 
 
- Humanas o animadas: Clientes, pacientes 
- Inanimadas: partes, documentos 
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- Intangibles: llamadas, correos electrónicos, etc. 
 
Para la mayoría de los sistemas de manufactura y para todos los de servicio, las 
entidades son elementos discretos.  En algunos sistemas de manufactura, se 
manejan eventos no discretos o continuos, por ejemplo, una refinería de petróleo, 
una cementera, un molino de papel. 
 
• Actividades: Son las tareas que se desarrollan en el sistema y que están 
directa o indirectamente relacionadas con los procesamientos de las entidades. 
Las tareas usualmente consumen tiempo e involucran algún recurso. Por ejemplo: 
atender un cliente, cortar una pieza, reparar un equipo.  
 
Las actividades se clasifican en: 
- Procesamiento de entidad: inspección, fabricación 
- Movimiento de entidad y recurso: Viaje de un montacargas, de un elevador 
- Ajuste de recursos: paradas de máquina, reparación de máquinas, etc. 
 
• Recursos: Son los medios por los cuales se realizan las actividades. Ellos 
proveen las facilidades de soporte, equipo y personal para que se desarrollen las 
actividades. Los recursos tienen características como: capacidad, velocidad, 
tiempo de ciclo, y confiabilidad.  Los recursos adecuados, facilitan el 
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procesamiento de las entidades, lo contrario, puede limitar la tasa a la cual se 
procesan las entidades. 
 
Se clasifican en: 
 
- Humanas o animadas: Operadores, doctores 
- Inanimadas: equipos, herramientas, área de planta 
- Intangibles: información, electricidad, etc. 
 
Los recursos también se pueden clasificar en dedicados o compartidos, 
permanentes o consumibles, móviles o estacionarios. 
 
• Controles: Los controles definen como, cuando y en donde las actividades se 
desarrollan. Los controles imponen orden en el sistema. En el nivel alto, los 
controles son: programas, políticas y planes. Al nivel bajo son: procedimientos 
escritos programas de máquinas.  En cualquier nivel, proveen información y lógica 
para decidir como debe operar el sistema. Por ejemplo: 
 
- Secuencias de ruteo 
- Planes de producción 
- Horarios de trabajo 
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- Hojas de instrucción 
- Software de control 
 
• Complejidad del Sistema (¿Que hace que un sistema sea complejo?) 
 
Complejo: viene del latin complexus que significa interconectado. La intuición 
humana no es buena analizando y entendiendo sistemas complejos. Esto se 
denomina el “Principio de la racionalidad limitada.”: la capacidad del ser humano 
para resolver problemas de sistemas complejos es muy pequeña comparada con 
el problema. 
 
La complejidad del sistema es función de: 
 
• Interdependencias: entre los elementos, de tal manera que un elemento, afecta 
a los demás 
 
• Variabilidad: en el comportamiento aleatorio de los elementos, lo que produce 
la incertidumbre. 
 




Estas dos características afectan todos los sistemas hechos por el hombre y los 
hacen difíciles de analizar y predecir. El grado de dificultad analítica aumenta 
exponencialmente en la medida en que las interdependencias y el número de 




La interdependencia hace que el comportamiento de un elemento del sistema, 
afecte otro. 
 
Por ejemplo: Si una máquina se daña, todas las actividades del proceso 
productivo de ahí en adelante se interrumpen y quedan desocupadas pues no 
tienen partes para procesar. Las actividades hacia atrás, tampoco pueden seguir 
produciendo porque se crea un cuello de botella, se bloquean las actividades. 
 
Por ejemplo: un solo cajero atendiendo una cola de usuarios en una entidad 
financiera, se arma cola. Un solo recurso, muchas entidades. 
 
El efecto de las interdependencias también varía. Si la interconexión es muy alta, 




Las relaciones de causa-efecto disminuyen el impacto en la medida en que la 
distancia en tiempo y espacio aumenta. (Peter Senge 1990). Por ejemplo: Si 
dependo de materia prima importada y cuento con suficiente inventario, poco 
impactará una huelga que se desarrolle en los productores de esa materia prima 
en el exterior. 
 
La tentación para manejar las interdependencias sería eliminarlas. Pero esto no es 
posible, además atenta contra el propósito del tener un sistema, que es lograr la 
sinergia entre las partes, la cual no se obtendría si cada elemento funcionara 
independientemente. 
 
6Muchos métodos se utilizan para aislar el efecto o por lo menos disminuirlo, de tal 
forma que los efectos no se sientan muy fácilmente. Por ejemplo: Inventarios de 
seguridad, dedicar recursos. El problema es que sale costoso: Mucho inventario y 
recursos subutilizados. 
 
El punto es que las interdependencias pueden ser minimizadas pero son 
simplemente un hecho de la vida  y es mejor tratarla con coordinación y 
administración. 
 
                                            
6 MODELADO Y SIMULACION. Aplicación a procesos logísticos de fabricación y servicios. 
Barcelona, España.: Alfaomega, 2005. p. 95. 
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• Variabilidad: La variabilidad es una característica inherente a cualquier sistema 
que involucre humanos y maquinarias. Por ejemplo: Incertidumbre en el tiempo en 
una  cola, ausentismo, fallas de máquinas, demanda fluctuante. 
 
La variabilidad compone el efecto ya impredecible de las interdependencias, 
haciendo el sistema aún más impredecible y complejo. La variabilidad se propaga 
en los sistemas, de tal forma que las salidas altamente variables de una máquina, 
son entradas altamente variables de otra. 
 
Ejemplos de variabilidad más comunes en sistemas de manufactura y de servicio: 
 
Tipo de Variabilidad 
Tiempos de Actividad Tiempos de Operación, tiempos de reparación, tiempos 
de alistamiento, tiempos de movimiento 
Decisiones Aceptar o rechazar una parte, donde dirigir a un cliente, que tarea 
hacer después 
Cantidades Tamaño del lote, Cantidades de llegada, número de trabajadores 
ausentes 




Muchos analizadores de sistemas tienden a ignorar y  a trabajar con datos 
promedios de capacidad y desempeño. Muchos paquetes comerciales de MRP, 
trabajan con promedios. Ignorar la variabilidad conduce a predicciones de 
desempeño erróneas. Ejemplo: Diseñar ropa para temperatura promedio en sitios 
en donde hay estaciones.  
 
En donde ocurra la variabilidad se debe tratar de definir su naturaleza o patrón y 
de dimensionar el impacto que esta variabilidad tendrá en el desempeño del 
sistema. 
 
• Medidas de Desempeño del Sistema: Las métricas son medidas usadas para 
determinar el desempeño del sistema. Al nivel alto de la organización las métricas 
miden el desempeño general del negocio: Ingresos, ganancias, retorno sobre 
activos, etc. Estas medidas son eminentemente financieras, pero no muestran el 
desempeño operativo a un nivel bajo y se reportan tan solo periódicamente. 
 
Desde el punto de vista operativo, es más benéfico hacerle seguimiento a factores 
como: Calidad, eficiencia, utilización, tiempo. Estos indicadores son reflejan la 
actividad inmediata y son directamente controlables. También, conducen a las 




Indicadores claves operativos que describen la efectividad de sistemas de 
manufactura y de servicio, incluyen: 
 
• Tiempo de flujo (Flow time): Tiempo promedio que le toma a un elemento o 
cliente para ser procesado a través del sistema. Sinónimos: Tiempo de ciclo (cycle 
time), Tiempo de procesamiento (throughput time), manufacturing lead time, 
makespan (tiempo para procesar un set de trabajos) 
 
El tiempo de ciclo puede reducirse:  
 
• Disminuyendo el tiempo de las actividades que contribuyen al ciclo: 
alistamiento, movimientos, operación e inspección. 
  
• Disminuyendo el número promedio de entidades en el sistema y el inventario 
de productos en proceso:. El 80% del tiempo del ciclo, las entidades lo consumen 
en almacenamientos intermedios o esperando en la cola. Estos suelen ser las 
mayores reducciones en el ciclo del proceso.  
 




• Utilización: Porcentaje del tiempo programado que el personal, los equipos y 
otros recursos están en uso productivo. Si un recurso no se está utilizando es 
porque está: desocupado, bloqueado o dañado. 
4.1.21. Elaboración de indicadores.  7Los indicadores de gestión son uno de los 
agentes determinantes para que todo proceso de producción, se lleve a cabo con 
eficiencia y eficacia, es implementar en un sistema adecuado de indicadores para 
calcular la gestión o la administración de los mismos, con el fin de que se puedan 
efectuar y realizar los indicadores de gestión en posiciones estratégicas que 
muestren un efecto óptimo en el mediano y largo plazo, mediante un buen sistema 
de información que permita comprobar las diferentes etapas del proceso logístico.  
Hay que tener en cuenta que medir es comparar una magnitud con un patrón 
preestablecido, la calve de este consiste en elegir las variables críticas para el 
éxito del proceso, y con ello obtener una gestión eficaz y eficiente es conveniente 
diseñar un sistema de control de gestión que soporte la administración y le permite 
evaluar el desempeño de la empresa.  
Un sistema de control de gestión tiene como objetivo facilitar a los administradores 
con responsabilidades de planeación y control de cada uno de los grupo operativo, 
información permanente e integral sobre su desempeño, que les permita a éstos 
autoevaluar su gestión y tomar los correctivos del caso.  
A cada uno de sus usuarios, el sistema debería facilitarle información oportuna y 
efectiva sobre el comportamiento de las variables críticas para el éxito a través de 
los indicadores de gestión que hayan sido previamente definidos. 
                                            
7 Notas de clase, Op. cit.  
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Sólo de esta se garantiza que la información que genera el sistema de control 
tenga efecto en los procesos de toma de redecisiones y se logre así mejorar los 
niveles de aprendizaje en la organización. 
Los indicadores gestión de presentan unos paradigmas a la ahora de la medición: 
• La medición precede al castigo: infortunadamente y dado el manejo equívoco 
que se les da a las mediciones en la mayoría de las organizaciones, las personas 
piensan que cada vez que “miden” los procesos en los cuales participan, con toda 
seguridad rodarán cabezas. Muchos administradores utilizan las mediciones como 
mecanismos de presión y como justificación para sancionar al personal, lo cual 
crea un rechazo. 
En cambio lo que se busca con la medición es generar rasgos de autonomía de 
decisiones y acción razonable para los empleados y debe ser liberadora de tiempo 
para los administradores; ya que cuando se emplea de una forma eficiente este 
recurso y se establece un conjunto de patrones que definen el rango de autonomía 
de la gestión de las personas y de las organizaciones, estamos contribuyendo al 
desarrollo de las personas y las organizaciones miasmas. 
• No hay tiempo para medir: con este se quiere referir que los empleados 
piensan o tratan los indicadores de gestión, como un trabajo extra de sus tareas 
diarias; debido que no percatan que él mismo lleva a cabo los controles, aunque 
de manera desorganizada y muy pocas veces efectiva.  
Si los funcionarios y los empleados de las empresas no se percatan de la 
importancia que el tiene el control para sus organizaciones, para el indispensable 
para el desarrollo exitoso de la gestión, la medición no cobrará su adecuada y 
definitiva dimensión de la efectiva herramienta de apoyo. 
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• Medir es difícil: la medición es difícil según como la persona ha emplear quiera 
que sea. Si bien es cierto que para algunos procesos se justifican y es necesario 
caber uso de mediciones especiales en algunos casos basta con emplear 
matemáticas sencillas, reglas de tres, relaciones, sumas o restas y elementos 
estadísticos elementales. 
• Hay cosas imposibles de medir: es cierto que en algunos casos la medición de 
algunos agentes, procesos, variables es sumamente compleja, pero hay que tener 
presente que existen la excepción de la regla. 
• Es más costoso medir que hacer: esto tiene que ver, que no se pueden medir 
todos los procesos que se realizan en la organización; hay que tener presente que 
se deben medir las variables mas representativas o las que mejor tipifiquen los 
aspectos mas vitales para la empresa.  
• ¿QUÉ ES UN INDICADOR DE GESTIÓN? 
Hay que tener presente que un indicador es una relación entre las variables 
cuantitativas o cualitativas, y que por medio de estas permiten analizar y estudiar 
la situación y las tendencias de cambio generadas por un fenómeno determinado, 
respecto a unos objetivos y metas previstas o ya indicadas.  
De tal manera se entiende que los indicadores de gestión pueden ser valores, 
unidades, índices, series estadísticas y entre otros; es decir, que es como la 
expresión cuantitativa del comportamiento o el desempeño de toda una 
organización o una de sus partes, cuya magnitud al ser comparada con algún nivel 
de referencia, puede estar señalando una desviación sobre la cual se tomaran 
acciones correctivas o preventivas según el caso.  
De igual modo hay que tener presente que los indicadores de gestión son un 




Es un indicio expresado numéricamente o en forma de concepto, sobre el grado 
de eficiencia o eficacia de las operaciones de la entidad, una dependencia o un 
área. El indicador compara dos cifras o datos. Con base en su interpretación se 
puede cualificar una acción y orientar análisis más detallados en los aspectos en 
los que se presume desviaciones. El indicador facilita el control y el autocontrol y 
por consiguiente la toma de decisiones, en la medida en que sea posible 
relacionarlos con cantidad, calidad, costos, oportunidad y productividad  
Los parámetros son aspectos a evaluar en un enfoque sistémico de gestión de 
una unidad u organización (sistema conductual). Efecto, impacto, eficacia, 
eficiencia, economía y calidad son parámetros de gestión. Los indicadores son 
referencias numéricas que relacionan variables para mostrar el desempeño de la 
unidad u organización con relación a uno de los parámetros de gestión. Las 
variables son representaciones cuantitativas de una característica. Ya 
continuación, matrícula, ingresos y graduados de postgrado.  
Los indicadores de gestión son por encima de todo una información, por lo cual no 
se puede indicar que simplemente es un dato determinado de calificación de la 
empresa; teniendo en cuenta que es una información, los indicadores de gestión 
deben tener los atributos de la información, tanto en forma individual como grupal. 












• OBJETIVOS DE LOS INDICADORES LOGÍSTICOS  
• Identificar y tomar acciones sobre los problemas operativos  
• Medir el grado de competitividad de la empresa frente a sus competidores 
nacionales e internacionales 
• Satisfacer las expectativas del cliente mediante la reducción del tiempo de 
entrega y la optimización del servicio prestado. 
• Mejorar el uso de los recursos y activos asignados, para aumentar la 
productividad y efectividad en las diferentes actividades hacia el cliente final. 
• Reducir gastos y aumentar la eficiencia operativa. 
• Compararse con las empresas del sector en el ámbito local y mundial  
• ¿PARA QUE SE UTILIZAN? 
Debido que a las organizaciones actualmente le afecta diferentes factores en su 
desempeño, de las áreas que coronen la organización conforman el área. El 
comportamiento de estos factores es probabilístico y no deterministico ya que 




Algunas de más causas por las que se quiere obtener este información son: 
• la exposición de la información 
• la creciente complejidad de la administración 
• el ritmo rápido del cambio 
• la ínter pendencia de las unidades que conforman la organización 
• el reconocimiento de la información como recurso 
• la evolución y la disponibilidad de la tecnología y de telecomunicaciones 
• la necesidad de desarrollo de las organizaciones y de las personas 
• ¿POR QUÉ SE UTILIZAN?  
Estos se utilizan ya que traen una ventaja fundamental para la empresa; ya que el 
uso de los indicadores tren consigo una reducción drástica de la incertidumbre, de 
la angustia y la subjetividad, con el consecuente incremento de la efectividad de la 
organización y el bienestar de todos los trabajadores  
Estas son algunas ventajas que traen el uso del manejo de los indicadores de 
gestión:  
• estimular y promover el trabajo en equipo 
• contribuir al desarrollo y el crecimiento tanto personal como del equipo dentro 
de la organización 
• general un proceso de innovación y enriquecimiento del trabajo diario 
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• Impulsar la eficiencia, la eficacia y la productivaza de las actividades de cada 
uno de los negocios  
• ¿CÓMO ES SU COMPOSICIÓN? 
Un indicador correctamente compuesto posee las siguientes características: 
• Nombre: es la identificación y la diferenciación de un indicador , por lo cual es 
muy importante que este sea concreto y debe definir claramente su objetivo y la 
utilidad 
• Formas de calculo: al tratarse de un indicador cuantitativo, se debe tener en 
cuenta la formula matemática que se va emplear para el calculo de su valor, esto 
implica la identificación exacta de los factores y la manera como ellos se 
relacionan. 
• Unidades: es la manera como se expresa el valor de determinado del indicador 
dado por unidades, las cuales varían de acuerdo con los factores que se 
relacionan. 
• Glosario: este punto es de vital importancia, ya que es importante que el 
indicador se encuentre documento o anexados términos que especifican de 
manera exacta los factores que se relacionaran en el cálculo del indicador.  
• ¿Qué medir? 
Al contestar esta pregunta es evidente que los demás interrogantes queden algo 
disueltos. Hay que tener presente que se encuentra una infinidad de métodos y 
formas, más o menos ortodoxas para abordar esta cuestión. Pero una vez mas 
una organización debe elegir entre los métodos estructurados y un tanto 
complejos que propugnan las diferentes escuelas, llámense cuadros de mando 
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integral, paneles de mando, etc. o recurrir a ese sentido común  que tan poco se 
utiliza. 
Es evidente que uno debe medir todo lo relacionado con el mercado, con los 
clientes, la tecnología y su gestión interna; formación, crecimiento, estrategia, 
gestión económica, comportamiento financiero, etc.  
Nuestra primera prioridad es identificar  todos los indicadores y relacionarlos con 
los procesos de gestión. Cualquier discrepancia deberá ser resuelta, en el sentido 
de desarrollar y/o sistematizar nuevos indicadores, nuevos procesos y/o dar de 
baja lo innecesario. Luego estaremos obligados a identificar y/o implantar esos 
indicadores de gestión que son o serán los principales artífices del pilotaje de los 
procesos. 
• HERRAMIENTAS PARA DESARROLLAR INDICADORES DE GESTION 
Conocido también como direccionamiento estratégico, es importante que la 
empresa desarrolle e implemente indicadores de gestión. Tal vez suene para 
algunos algo tedioso, para otros totalmente interesantes. Lo cierto es que es 
absolutamente necesario hacerlo porque lo que no se mide, no se mejora. Si usted 
quiere hacer crecer su empresa, ganar mercado, aplastar a la competencia, pero 
no implementa indicadores de gestión, no podrá saber si lo que usted hace es lo 
correcto, si su producto es tan aceptado en el mercado como usted cree y si 
cuenta con el respaldo de su cliente externo e interno. 
Para hacerlo es importante que se tengan en cuenta algunos aspectos claves de 
la empresa: 
• Su cliente externo es decir, el mercado objetivo.  
• Clima organizacional. 
 
 52 
• Objetivos financieros de la compañía y su presupuesto. 
• Planeación estratégica. 
• El cliente externo: 
La empresa vive por los clientes y para el cliente; es decir que trabajan para el 
bien de las personas que compran y/o demandan sus productos o servicios; por tal 
razón es importante saber que piensan ellos de lo que ofrece la organización en el 
mercado.  
La mejor forma de saber la posición del cliente externo frente a usted es a través 
de la encuesta, todos lo saben, pero puede resultar incomodo hacerlo demasiado 
seguido. Básicamente se trata de una encuesta de imagen, ya que esta es la voz 
de sus clientes y puede resultar una herramienta útil para conocer fortalezas, 
debilidades de su empresa, producto o servicio. 
• Clima organizacional: 
El clima organizacional comprende a su cliente interno, ya que no basta con tener 
personas trabajando si usted no sabe y no conoce la posición de ellos frente a la 
organización jerárquica de la empresa; de misma manera es importante indagar al 
clientes externos, es importante implementar una encuesta a nivel interno de la 
empresa.  
Si las cosas no están funcionando no basta con saber que salió mal el desempeño 
de la organización, descargando la culpa con el departamento encargado o las 
áreas que mostraron registros negativos; sino que hay que realizar una 




Sin duda alguna la elaboración de las encuestas del cliente interno y externo son 
claves para poder lograr los objetivos de unos indicadores de gestión correctos; 
para esto, hay que tener presente que un indicador de gestión es la medición 
cuantitativa de un producto o servicio, que permite conocer el estado actual de la 
empresa; de tal manera es importante elaborar preguntas abiertas para lograr una 
adecuada retroalimentación. 
Otro aspecto importante es que los empleados tengan la oportunidad de realizar la 
encuesta de forma anónima y si lo hacen mencionando su nombre, debe existir 
una política que garantice que los jefes no llegarán a tomar medidas contrarias 
contra determinado empleado; ya que el objetivo primordial de una encuesta 
interna es para ver los errores, conocer al empleado, saber si los jefes son 
excelentes o no, y tomas medidas correctivas que garanticen el mejoramiento del 
clima organizacional y por ende, el crecimiento de la empresa.  
• Planeación estratégica: 
Identificar los puntos más representativos de la organización buscando en las 
débiles, fortalezas, oportunidades y las amenas, por lo cual se realiza un análisis 
DOFA, y con base en los resultados, definir los objetivos generales, por áreas, y 
de esta manera desarrollar estrategias para cada uno de estos.  
Sin planeación no existe futuro, es como querer viajar sin saber a dónde se va, 
con cuánto se viaja, cuánto tiempo se estará en determinado sitio, cómo llegará 
etc.  
Una vez realizado un plan estratégico con todo lo que esto implica, haga 
seguimiento y control de las actividades. Recuerde que el futuro de la empresa 
está en manos de quienes la lideran. 
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• CLASES DE INDICADORES DE GESTION 
• Indicador de utilización: Conciente entre la capacidad utilizada y la 
disponibilidad 
• Indicador de rendimiento: Conciente entre producción real y la esperada 
• Indicador de productividad: Conciente entre los valores reales de la producción 
y los esperados 
4.2. MARCO HISTORICO 
 
 
Agrinal® Colombia S.A. es una compañía nacional creada en Julio de 2003.  Fue 
adquirida por un grupo de inversionistas colombianos a la empresa Agribrands 
International Inc, una empresa multinacional, de origen americano, dedicada a la 
fabricación de alimentos balanceados para animales. 
 
• RESEÑA HISTORICA 
 
 
Agrinal® Colombia S.A. nació de la compañía Ralston Purina Company, que fue 
fundada por William H. Danforth en la ciudad de St. Louis, Missouri, USA, a la 
orilla del río Mississippi en el año de 1894. 
 
St. Louis era la estación obligada para los colonizadores del oeste americano.   
 
Aquí los colonizadores se abastecían de todo los enseres necesarios para 
satisfacer sus necesidades y la de los caballos que tiraban de las carretas para 
poder seguir la dura jornada que les esperaba  y poder lograr los sueños de 




Entonces el señor Danforth detectó una necesidad que tenían estos aguerridos 
colonizadores y se le ocurrió fabricar un alimento para suministrar a los caballos 
que se utilizaban en el transporte de personas y para tirar las carretas. De esta 
manera solucionaría el principal problema con que se tenían que enfrentar todos 
los días estos colonizadores. 
 
El señor Danforth se consiguió y adaptó un sitio al aire libre y con elementos 
rudimentarios empezó a moler y mezclar ingredientes para fabricar un alimento 
para los caballos que fuera más nutritivo, que ocupara menos espacio en las 
carretas, que se pudiera almacenar por más tiempo y que fuera más seguro para 
los caballos y al mismo tiempo que los caballos estuvieran mejor alimentados, con 
más fuerza para trabajar y más resistentes a la enfermedades. Pensó que los 
colonos que suministraran este alimento podían utilizar un número menor de 
caballos para hacer la travesía y podían utilizar mas espacio en las carretas para 
llevar otros enseres más importantes para el establecimiento de sus nuevos 
hogares.  El alimento que se suministraba a los caballos en ese entonces era la 
avena y el maíz. La avena era muy costosa y el maíz tenía el problema que 
cuando se almacenaba por algún tiempo se contaminaba con hongos y producía 
alta mortalidad en los caballos. 
 
Esta necesidad fue la clave y la base fundamental para que el señor Danforth 
pensara en una promesa básica y empezó a promocionar y a vender sus 
productos con la siguiente frase: “mas barato que la avena y menos peligroso que 
el maíz.” 
 
Como el producto fue un éxito, el señor Danforth pensó en que no tardaría en 
venir la competencia y pensó que la única manera de protegerse de esto era 
diferenciando su producto y posicionando una marca en el mercado.  Para 
diferenciar su producto se le ocurrió el nombre “PURINA”  que viene de la palabra 
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“PURE” que significa puro, limpio, sin contaminación, sin adulterar, libre de 
impurezas. También significa honesto, honrado, inocente, decente.  Según el 
señor Danforth, la palabra “PURINA” debía transmitir “confianza”  
 
Para que la gente identificara sus productos se basó en una familia muy pobre de 
su localidad, la familia Brown.  La señora Brown confeccionaba los vestidos de sus 
hijos con una tela muy barata que era de cuadros rojos y blancos.  El señor 
Danforth se dio cuenta que la única familia que reconocían a gran distancia era la 
familia Brown y la razón para esto era por los cuadros rojos y blancos. Entonces 
decidió utilizar cuadros del mismo color para identificar los sacos donde empacaba 
el alimento “PURINA.” La principal característica del logo de PURINA es que 
sencillo, de fácil recordación y sobre todo que se puede ver a kilómetros de 
distancia. Por esta razón, el logo de los cuadros rojos y blancos de PURINA fue 
clasificado por la asociación de agencias de publicidad de USA como la 
identificación de marca perfecta. 
 
El logo de los cuadros rojos y blancos se hizo famoso por la calidad de los 
productos PURINA y era reconocido en todo el mundo pues identificaba la 
compañía mas grande del mundo en la fabricación de alimentos para animales. 
Ralston Purina Company era considerada como una de las cien empresas más 
importantes a nivel mundial. 
 
Con el tiempo se crearon las siguientes divisiones de PURINA: Alimento para 
humanos, alimentos para mascotas, alimentos para el sector pecuario, mayor 





Lo que empezó en un garaje, mezclando con pala se convirtió en una compañía 
con más de 65000 empleados, produciendo 4’500.000 toneladas al año para 
animales, 1’500.000 toneladas al año para mascotas y operando en 162 países8
                                            
8 Historia [en línea]. Santa Fe de Bogota: Agrinal Colombia S.A., 2005. [consultado 




5. DESARROLLO DEL PROYECTO 
5.1. DESCRIPCION DEL PROCESO DE RECEPCION DE MATERIAS PRIMAS 
 
• Se realiza la  reunión 405*9 dando por resultado, la requisición de materias 
primas necesarias para satisfacer la producción establecida para el mes a iniciar. 
 
• Se establecen las condiciones de entrega entre el proveedor y el director 
logístico de la planta. 
 
• La materia prima llega a la planta el día establecido entre el proveedor y el 
director logístico de la planta, esta llega por vía terrestre,  y el vehiculo se 
estaciona en el parqueadero externo de la planta. 
 
• El conductor baja del vehiculo y se dirige a la portería en donde se le pide 
información personal, un documento de identificación a cambio de este se le 
entrega una escarapela de conductor diseñada por la empresa y también se le 
piden los documentos de la transportadora, la portera asigna un turno de entrada, 
al vehiculo de acuerdo al orden de llegada. 
 
• La portera informa a control de calidad que hay un vehiculo en el parqueadero 
externo que contiene materia prima, esperando por ser muestreada. 
 
• El muestreador se dirige al parqueadero y extrae muestras, registra la 
temperatura y fecha de producción de la materia prima, y recoge en la portería los 
documentos de la transportadora, el muestreador se dirige al laboratorio con la 
información recopilada. 
                                            
* Nombre que la empresa asigno a la reunión que se realiza en Bogota, con la finalidad de 
determinar las materias primas necesarias para cumplir las proyecciones de ventas establecidas, 
para cada una de las plantas durante el mes siguiente.  
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• El muestreador realiza análisis a las muestras de materia prima extraídas y las 
compara con los estándares establecidos por la empresa. 
 
• Si la materia prima no cumple con los estándares de calidad establecidos por la 
empresa, esta es rechazada, se le informa al proveedor vía telefónica y se le pide 
al conductor retirar el vehiculo de las instalaciones de la empresa. 
 
• Si la materia prima cumple con los estándares de calidad establecidos por la 
empresa, el muestreador procede a diligenciar el tiquete de calidad manual y en el 
sistema de información de la empresa. 
 
• El muestreador se dirige a portería entrega el tiquete de calidad, los documentos 
de la transportadora, autorizando así el ingreso del vehiculo. 
 
• El basculero llama a portería y autoriza la entrada del vehiculo. 
 
• La portera da ingreso al vehiculo en el turno asignado. 
 
• El vehiculo ingresa a la planta y se detiene en el semáforo si este esta en luz 
roja, al pasar el semáforo a la luz verde, el vehiculo sube a la plataforma de 
pesaje. 
 
• El conductor baja del vehiculo y se acerca a la ventanilla del basculero. 
 
• El basculero procede a pesar el vehiculo e imprime el tiquete de bascula que es 




• El conductor sube al vehiculo y se dirige al muelle de descargue, ubicando el 
vehiculo en el espacio asignado por el bodeguero. 
 
• El conductor baja del vehiculo y entrega al bodeguero el tiquete de bascula. 
 
• El bodeguero asigna un lugar en la bodega a la materia prima a descargar, y da 
la orden a la cuadrilla que inicie el descargue. 
 
• El bodeguero registra en el tiquete de báscula y en su planilla de descargue la 
información de la materia prima descargada y le entrega al conductor el tiquete de 
báscula. 
 
• El conductor sube al vehiculo y se dirige a la plataforma de pesaje cuando el 
semáforo se encuentre en luz verde. 
 
• El vehiculo sube a la plataforma de pesaje y el conductor baja del vehiculo y se 
dirige a la ventanilla del basculero. 
 
• El conductor le entrega al basculero el tiquete de báscula, este registra en el 
sistema la información del tiquete de báscula. 
 
• El basculero entrega al conductor  el tiquete de báscula. 
 
• El conductor sube al vehiculo y se dirige a la portería. 
• En portería se registra el numero de la copia del tiquete de bascula se reclama 
la escarapela y se le devuelve al conductor el documento de identidad. 
 
• El vehiculo sale de la empresa. 
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• Todos los clientes tiene una libreta de pedidos diseñada por la empresa, 
también pueden realizar los pedidos vía fax, telefónica o por Internet, todos los 
pedidos son entregados 48 horas (2 días) después de ser programados. 
 
• La recepcionista de servicio al cliente recibe el pedido por alguno de los medios 
anteriormente mencionados. 
 
• La recepcionista ingresa el pedido al sistema de la empresa y elabora la orden 
de embarque. 
 
• La recepcionista entrega la orden de embarque al basculero siempre y cuando 
el pedido se encuentre procesado en su totalidad. 
 
• El cliente es responsable de enviar y costear el transporte para retirar el 
producto terminado de la planta. 
 
• Cuando el vehiculo llega por un pedido es estacionado en el parqueadero 
externo de la planta y el conductor se baja del vehiculo dirigiéndose a la portería. 
 
• En la portería se le piden los datos personales, un documento de identificación a 
cambio de este se le entrega una escarapela de conductor diseñada por la 
empresa, se pide el nombre del cliente para el cual viene a retirar producto 
terminado y se le asigna un turno de ingreso a la planta de acuerdo al orden de 




• En el momento en que el pedido del vehiculo enturnado se encuentra procesado 
en su totalidad, servicio al cliente llama a portería y autoriza el ingreso del vehiculo 
en el turno asignado. 
 
• El vehiculo ingresa a la planta y se detiene en el semáforo si este esta en luz 
roja, al pasar el semáforo a la luz verde, el vehiculo sube a la plataforma de 
pesaje. 
 
• El conductor baja del vehiculo y se acerca a la ventanilla del basculero, este 
captura el peso del vehiculo y lo imprime en la orden de embarque que es 
entregada al conductor. 
 
• El conductor sube al vehiculo y se dirige al muelle de cargue y se estaciona en 
el espacio asignado por el bodeguero. 
 
• El conductor baja del vehiculo y entrega la orden de embarque al bodeguero. 
 
• El bodeguero ordena a la cuadrilla el cargue del pedido de acuerdo a la 
información consignada en la orden de embarque. 
 
• Al termina de cargar el bodeguero verifica que lo cargado en el vehiculo coincida 
con lo registrado en la orden de embarque y le entrega al conductor la orden de 
embarque original, el bodeguero conserva una copia. 
 
• El conductor sube al vehiculo y se dirige a la plataforma de pesaje cuando el 




• El vehiculo sube a la plataforma de pesaje y el conductor baja del vehiculo y se 
dirige a la ventanilla del basculero. 
 
• El conductor entrega al basculero la orden de embarque, el basculero procede a 
capturar el peso del vehiculo y hacer la factura de venta. 
 
• El basculero firma y sella la factura de venta y entrega al conductor original y 
copia de esta, el basculero conserva una copia la orden de embarque. 
 
• El conductor sube al camión y se dirige a la portería. 
 
• En portería se registra el número de la factura de venta, se reclama la 
escarapela y se le devuelve al conductor el documento de identidad. 
 
• El camión sale de la empresa. 
 
5.3. DOCUMENTACION DE RESTRICCIONES IDENTIFICADAS EN EL METODO 
ACTUAL 
 
• En el proceso de control de calidad de materia prima, se diligencia el tiquete 
de calidad manualmente, y en el sistema de la planta, ambos con la misma  
información, lo que obliga al operario a realizar la misma operación dos veces. 
 
• En la báscula el hardware (procesador Dell Optiplex G1, monitor  PE1100) 
que se utiliza en esta estación es obsoleto y constantemente presenta bloqueos, 




• En la báscula el software (programas: Windows 98, oracol, unix) que se utiliza 
en esta estación es obsoleto y constantemente presenta bloqueos, alargando el 
tiempo de la operación. 
 
• En repetidas ocasiones no se cumple con el compromiso adquirido con el 
cliente de tener la totalidad de su pedido en la bodega de producto terminado 48 
horas después de programado, lo que causa demoras en la operación de cargue 
de producto terminado, generándole a los transportadores perdida de tiempo y 
traumatismos en su cronograma de trabajo, lo que se puede reflejar en perjuicios 
económicos para el transportador y el cliente. 
 
• En algunas ocasiones el proceso de cargue de producto terminado, se realiza 
de manera errada y el producto depositado en el vehiculo no coincide con la 
información registrada en la orden de embarque. Lo cual es detectado en la 
bascula cuando el vehiculo es pesado para autorizar la salida de la empresa, lo 
que obliga al vehiculo regresar al mulle de carga para que su contenido sea 
revisada por los coteros hasta que la inconsistencia sea solucionada. Prolongando 
el tiempo de la operación de despacho de producto terminado. 
 
• En la bodega de producto terminado se identifico la necesidad de tener un 
montacargas a disposición de la cuadrilla de cargue a tiempo completo, dado que 
se presentan demoras cuando el montacargas existente se halla ocupado en otra 
actividad y el producto a despachar se encuentra bloqueado por otro arrume o su 
posición es demasiado alta para movilizarlo manualmente. 
 
• Se detecto confusión en la utilización de la libreta de pedidos, debido a su 
diseño ya que los reglones destinados al registro de la cantidad requerida por el 
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cliente son demasiado pequeños lo que dificulta la interpretación acertada de los 
datos. 
 
• En el muelle de descargue de materias primas, la cuadrilla es poco numerosa 
lo que produce un tiempo excesivo en la operación de descargue. 
 
• Cuando llega un vehiculo a descargar drogas, se le asigna un numero 
insuficiente de operarios (2 o 3 operarios) para que descargue este producto lo 
que hace de esta una operación ineficiente. 
 
5.4.  MANUAL PARA EL PROCESO DE RECEPCION DE MATERIAS PRIMAS 
 
• Propósito.  Estandarizar el proceso de recepción de materias primas, mediante 
la elaboración del manual de operaciones que le permitirá a la empresa realizar 
posibles mejoras en dicho proceso. 
 
• Alcance.  Este procedimiento es aplicable a todas las estaciones que 
intervienen en el proceso de recepción de materias primas. 
 
Es aplicable para todos los empleados de las estaciones de compras, logística, 
plataforma de muestreo, portería, laboratorio de materias primas, bascula y 
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Se realiza en Bogota la reunión 405 y se determinan que 
materias primas se requieren para el mes a iniciar, en cada 
una de las plantas  
La directora logística de la planta coordina con el director nacional de 
compras, la vía y el cronograma para recibir las materias primas 
determinadas en la reunión 405 
Los vehículos son 
cuadrados en la 
plataforma de muestreo  
El conductor 
llega a portería 





hay un vehiculo 
esperando por ser 
muestreado 
El muestreador 
recibe el aviso de 
portería y se dirige  
a la plataforma de 
muestreo 
El muestreador extrae muestras e 
información necesarias de la carga y 




realiza pruebas a 
la materia prima 
extraida 
Si el resultado de las 
pruebas es negativo se 
rechaza la materia 
prima. Si es positivo se 
notifica a báscula. 
El basculero autoriza el ingreso del 
vehiculo, toma el peso de entrada 
imprime el tiquete de bascula y se 
lo entrega al conductor 
El conductor entrega el tiquete de bascula al bodeguero, quien le indica 
a la cuadrilla en que lugar descargar la materia prima, al terminar, el 
bodeguero registra en el tiquete los datos del material descargado y  
entrega el tiquete al conductor que se dirige a la bascula  
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de salida imprime tiquete 
de bascula y se lo entrega 
al conductor  
Se registra el 
numero del tiquete 
de bascula, el 




















para el mes 
a iniciar, en 
cada una de 
las plantas. 
 
La requisición de materias primas inicia en la 
planta de Bogotá en donde se realiza 
mensualmente la reunión  405 en la cual 
participan el presidente de la compañía, el 
gerente nacional de compras, el gerente 
nacional de ventas y los gerentes generales 
de cada planta. En esta reunión se establece 
en base a proyecciones las cantidades a 
vender por planta en el mes siguiente, con 
esta información se constituye un listado de 
materias primas, necesarias para satisfacer 
las necesidades de producción, requeridas 
para cumplir con las metas de ventas por 
planta para el mes siguiente. 
 El gerente nacional de compras es el 
encargado, de buscar, negociar y comprar en 
el mercado las materias primas consignadas 






























as en la 
reunión 
405. 
El gerente nacional de compras, envía la 
información de la negociación de las materias 
primas al director logístico de la  planta en la 
cual se requiere la materia prima adquirida. 
El director logístico de la planta, se comunica 
con el proveedor y coordina con este el medio 
y el cronograma de entrega de la materia 
prima, basándose en los parámetros de 
negociación enviados por el gerente nacional 
de compras. 
Al establecer un acuerdo entre el director 
logístico de la planta y el proveedor, la 
materia prima es despachada bajo las 


























El camión es cuadrado en la plataforma de 
















El conductor se dirige a la portería, aquí da 
los datos personales, se registra la hora, 
número de cedula, nombre de la materia 
prima, cantidad, como viene embalada la 
materia prima, procedencia, esta información 
se registra en la planilla control descargue, 
(Anexo 1) se le pide al conductor los 
documentos de la transportadora y un 
documento de identificación a cambio de este 
se le entrega una escarapela de conductor 
diseñada por la empresa y se asigna un turno 







5. Avisa al 
muestreado







Portería avisa al laboratorio la llegada del 










r recibe el 
aviso de 
portería y 





El muestreador recibe la llamada de la 
portería en donde es notificado que el 
vehiculo con determinada materia prima y 
procedencia se encuentra en la plataforma de 
muestreo. 























de la carga 








El muestreador extrae muestras de diferentes 
partes de la carga, registra la temperatura y la 
fecha de producción de la materia prima. El 
muestreador recoge en portería los 
documentos de la transportadora. 
El muestreador se dirige al laboratorio, con  
las muestras, los documentos y la 




















En el laboratorio el muestreador realiza 
pruebas órgano eléctricas, pruebas de 
densidad, humedad, y de uerasa, (Anexo 2) a 
las muestras de  materia prima. 
El muestreador evalúa que la materia prima 
cumpla con los requerimientos establecidos 




















Si la materia prima  no cumple con los 
requerimientos de  calidad establecidos por la 
empresa, el muestreador diligencia el formato 
de devoluciones  de materia prima, (Anexo 3)  
procede a informarle al proveedor, y se le 
pide al conductor que retire el vehiculo de las 
instalaciones de la empresa. 
Si la materia prima cumple con los 
requerimientos de calidad establecidos por la 
empresa, el muestreador procede a 
diligenciar el tiquete de calidad (Anexo 4) 
manualmente. 
El muestreador ingresa la información del 
tiquete de calidad al programa sistema 
integrado de compras de Agrinal (Anexo 5). 
Esta información pasa a la báscula. 





































El basculero recibe el tiquete de calidad, 
aprobando el ingreso de la materia prima. 
El basculero llama a la portería y ordena el 
ingreso del vehiculo de acuerdo al turno 
asignado. La portera da ingreso al vehiculo. 
El ingreso a la báscula, es dirigido por el 
basculero mediante la operación de dos 
semáforos que marcan el orden en el cual los 
vehículos suben a la báscula. 
 El camión sube a la plataforma de pesaje 
cuando la luz verde del semáforo se lo 
indique. 
El vehiculo sube a la plataforma de pesaje. 
El conductor baja del vehiculo y se acerca a 
la ventanilla del basculero. 
El basculero ingresa al menú sistema 
integrado de compras, (Anexo 6)  y escoge la 
opción Tiquete bascula materia prima. (Anexo 
7) 
El basculero ingresa los datos que pide esta 
opción. (Anexo 8) 
El basculero oprime la opción “Tomar peso” 
capturando el peso del vehiculo. (Anexo 9) 
El basculero ingresa el código del tiquete de 
calidad, con el fin de obtener la descripción 
de la materia prima. 
El basculero guarda esta información y la 
imprime en el tiquete de báscula. (Anexo10) 
El basculero entrega al conductor, el tiquete 
de bascula. 
El vehiculo baja de la plataforma de pesaje y 



































El vehiculo ingresa al muelle de descargue, 
en el espacio asignado por el bodeguero. 































El bodeguero identifica la materia prima a 
descargar por medio de la información del 
tiquete de báscula y le asigna una ubicación 
a la materia prima en la bodega. 
La cuadrilla inicia a descargar la materia 
prima en el lugar indicado. 
Al terminar de descargar la materia prima el 
bodeguero contabiliza la cantidad que se 
descargo. 
El bodeguero registra en el tiquete de bascula 
la cantidad descargada, el numero de lote 
asignado a la materia prima descargda, tipo 
de empaque y como se clasifica (lote de 
consumo o lote cerrado10*). 
El bodeguero registra en el control recibo 
diario de materia prima (Anexo 11) la 
cantidad descargada, empaque, y numero de 
lote. 
El bodeguero firma y entrega al conductor el 
tiquete de báscula. 























lo entrega al 
conductor. 
 
El vehiculo sube a la plataforma de pesaje, 
cuando el semáforo este en luz verde. 
El conductor entrega el tiquete de báscula al 
basculero. 
El basculero ingresa al menú sistema 
integrado de compras (Anexo 6) elige la 
opción salida Materia Prima.  
Abre la pantalla tiquete de báscula salida 
materia prima. (Anexo 12) 
El basculero ingresa el código de la planta. 
El basculero digita el numero del tiquete de 











                                            
* Se clasifica lote de consumo, al lote que esta en la bodega de materia prima y se esta 
consumiendo en el presente.  Se clasifica lote cerrado, al lote que esta en la bodega de materia 
prima,  pero no se puede consumir hasta no terminar las existencias del lote de consumo que se 




El basculero ingresa la información del 
numero de lote, clasificación (lote de 
consumo o lote cerrado) cantidad 
descargada. 
El basculero guarda la información y el 
sistema pide capturar el peso. 
El basculero inicia la herramienta lectura de 
peso, captura el peso y oprime el botón OK, 
capturando el peso. (Anexo 9) 
El basculero visualiza el pantallaso donde 
aparece el peso de la materia prima que se 
recibió, peso a pagar y peso kardex. (Anexo 
13) 
El basculero escoge la opción “liquidar 
tiquete” graba la información e imprime el 
tiquete de bascula. (Anexo 14) 
El basculero firma el tiquete de báscula, sella 
la copia amarilla y se la entrega al conductor. 













El camión para en la portería. 
La portera registra el número de la copia del 
tiquete de báscula. 
El conductor entrega en portería la 
escarapela y se le devuelve el documento de 
identidad. 
 Firma la planilla y se registra la hora de 
salida. 










5.5. MANUAL PARA EL PROCESO DE DESPACHO DE PRODUCTO      
TERMINADO 
 
• Propósito.  Estandarizar el proceso de despacho de producto terminado, 
mediante la elaboración del manual de operaciones que le permitirá a la empresa 
realizar posibles mejoras en dicho proceso. 
 
• Alcance.  Este procedimiento es aplicable a todas las estaciones que 
intervienen en el proceso de despacho de producto terminado. 
 
Es aplicable para todos los empleados de las estaciones de serví clientes portería, 

























Cuadro 3. Diagrama del proceso de despacho de producto terminado 
Serví clientes Portería Bascula Bodega 
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Serví cliente 
recibe el pedido.  
Los vehículos 
llegan a portería 
en donde se les 
asigna un turno 
Portería informa 






de embarque y la 
pasa a báscula  
 
Serví cliente llama 
a portería y 
autoriza el ingreso 
del vehículo de 





la báscula  para 










peso en la 
orden de 
embarque 












pedido en el 
vehiculo. 
Cargado el 







este sube al 
















Se verifica que 
la factura tenga 
el sello de 
salida, el 
vehiculo sale de 
la empresa  
Serví cliente 









ingresa el pedido 









1. Serví   
cliente recibe 
el pedido.  
 
Los medios por los que se reciben los pedidos 
son: vía Fax, telefónica, correo electrónico, por 
medio de los gerentes de zona y por la página 
Web. 
Los clientes cuentan con una libreta de pedidos 
(Anexos 15, 16) en donde se encuentran todos 
los productos que ofrece la empresa y donde el 
cliente solo debe especificar la cantidad deseada 
del producto que escoja. Todos los pedidos se 
despachan en su totalidad 48 horas después de 
ser programados.  



















El recepcionista de servicio al cliente abre el 
menú Sistema de facturación reléase 6.1ª (Anexo 
17). 
El recepcionista de servicio al cliente escoge la 
opción PVA (Anexo 18). 
El recepcionista de servicio al cliente ingresa al 
formato PVA el código del cliente, la fecha de 
despacho, el número de referencia, la cantidad y 
la política11* de cada uno de los productos, si hay 
dudas en alguno de estos ítems, se debe verificar 
con el cliente (Anexo 19). 
El recepcionista de servicio al cliente escoge la 
opción de grabar, en este momento la 
información pasa a alimentar el programa de 















donde se les 
asigna un 
El cliente es el encargado de conseguir el 
transporte y costear los gastos. 
El camión es cuadrado en el parqueadero 
externo de la planta. 
El conductor se dirige a la portería y aquí da los 







                                            






cargue (Anexo 21) la hora, número de cedula, 
cliente para  el que carga, se le pide al conductor 
un documento de identificación a cambio de este 
se le entrega una escarapela de conductor 
diseñada por la empresa y se le asigna un turno 
de ingreso a la planta, según el orden de llegada. 
4. Portería 
informa a 






Portería informa a servicio al cliente que ha 
llegado el camión de determinado cliente y el 
turno que se le asigno. 
Portería debe garantizar que en el interior de la 
planta solo se encuentren cinco vehículos para el 
















Servicio al cliente, consulta con el departamento 
de producción, que la totalidad del pedido del 
cliente enturnado se encuentra disponible, para 












la pasa a 
báscula  
 
El recepcionista de servicio al cliente imprime la 
orden de embarque (Anexo 22) del vehiculo 

















Si el departamento de producción le confirma a 
servicio al cliente que la totalidad del pedido del 
vehiculo entornado se encuentra producido 
servicio al cliente llama a portería y  autoriza el 









8. Ingresa el 
vehículo, 
dirigiéndose 
a la báscula  





La portera da ingreso al vehiculo al llegar el turno 
asignado. El vehiculo se detiene al lado de la 
portería y es requisado. No se permite el ingreso 
de ningún tipo de arma, si se presenta el caso las 
armas quedan en portería. 
El camión se dirige a la báscula cuando el 









toma el peso 
de entrada e 
imprime el 
peso en la 
orden de 
embarque y 
se la entrega 
al conductor 
  
El ingreso a la báscula, es dirigido por el 
basculero mediante la operación de dos 
semáforos que marcan el orden en el cual los 
vehículos suben a la báscula. 
El camión espera que le den paso en el 
semáforo. 
Cuando el semáforo esta en verde el camión 
sube a la bascula. 
El basculero recibe la orden de embarque (Anexo 
22) que viene de servicio al cliente. 
El basculero abre el menú central de operación 
sistema de facturación release 6.1ª (Anexo 23) y 
escoge la opción F. 
El basculero abre el programa Toledo (bascula) 
(Anexo 24). 
El basculero enciende el dispositivo de pesaje 
pulsando el botón ON de la bascula  y  captura el 
peso de entrada del vehiculo, oprime capturar 
(Anexo 9). 
El basculero abre el menú central de operación 
sistema de facturación release 6.1ª (Anexo 23)  
ingresa el código FP, pulsa enter. 
El basculero escoge la opción de capturacion de 
peso de entrada ingresando la letra T=Toledo 
pulsa enter y graba el peso capturado. 
El basculero ingresa el numero de turno que le 
asigno portería. 
El basculero imprime el peso en la parte inferior 
de la orden de embarque (Anexo 25). 
El basculero entrega al conductor la orden de 
























pedido en el 
vehiculo. 
Cargado el 







este sube al 




El camión se estaciona en el muelle de cargue en 
el espacio asignado. 
El conductor entrega la orden de embarque al 
jefe de bodega. Una copia de la orden de 
embarque es entregada al arrumador que 
supervisara el embarque. 
De acuerdo a la orden de embarque se 
despachan los productos requeridos teniendo en 
cuenta la fecha de producción (primero en ser 
producido, primero en ser despachado). 
La copia de la orden de embarque la utiliza el 
arrumador con el fin de verificar que lo que se 
carga concuerda con lo registrado en la orden de 
embarque (Anexo 22). 
En la copia el arrumador registra el código del 
lote de cada producto para efectos de seguridad. 
Al terminar de cargar el pedido, el bodeguero 
entrega al conductor la orden de embarque 
original (Anexo 25) este sube al vehiculo, y se 
dirige a la bascula. 
El despachador registra el peso del producto 
despachado en la planilla inventario de producto 













toma el peso 







este se dirige 
a portería 
 
El vehiculo sube a la bascula cuando el semáforo 
se encuentre en luz verde. 
El conductor registra su firma y numero de cedula 
en la orden de embarque y la entrega al 
basculero (Anexo 25). 
El basculero abre el programa Toledo (Anexo 
24), acciona el botón ON de la bascula captura el 
peso de salida del vehiculo. 
Escoge la opción T (guarda la información del 
peso capturado) (Anexo 9). 
El basculero ingresa al menú central de 
operación del sistema de facturación reléase 6.1ª 
(Anexo 23) e ingresa por la opción FE, digita el 
numero del turno correspondiente al vehiculo, 
llamando la orden de embarque correspondiente 
a este. 














que el peso actual menos el peso tomado al 
ingresar el vehiculo, concuerde con el peso 
estipulado en la orden de embarque (Anexo 25), 
si es así el proceso continua, si no el camión 
debe regresar al muelle de cargue para ser 
revisado. 
Cuando no hay variaciones entre el peso actual  
menos el peso tomado al ingresar el vehiculo y el 
peso registrado en la orden de embarque, el 
basculero procede a imprimir la información en 
una factura de venta, la cual firma y sella el 
basculero. (Anexo 27) 
El basculero entrega al conductor la factura de 
venta original y una copia. 
El basculero guarda en archivo una copia de la 
factura de venta y la orden de embarque. 






tenga el sello 





El conductor se detiene en portería muestra la 
factura de venta, para que verifiquen el sello de 
salida (Anexo 27) entrega la escarapela y se le 
devuelve el documento de identidad. 
El conductor firma la planilla de control de cargue 
(Anexo 21)  y se registra el número de la factura 
de venta y la hora de salida. 



















5.6. SIMULACION DE LA PROBLEMÁTICA UTILIZANDO PROMODEL   
 
 
Para realizar la simulación de la situación que se presenta actualmente en los 
procesos de recepción de materia prima y despacho de producto terminado de la 
empresa Agrinal Colombia S.A. se utilizo la aplicación promodel, dado que este 
paquete esta disponible en la universidad y en el transcurso de la carrera  se 
aprobó el curso de simulación en el cual su utilizo el programa (promodel). 
 
• El proceso de simulación inicio en la etapa de recolección de datos, en la cual se 
identifico, reunió y analizo los datos del sistema a ser modelado. Esta etapa dio 
como resultado un modelo conceptual. 
 
• Continúo con la construcción del modelo, que consiste en desarrollar el modelo 
que represente al sistema en el software de simulación seleccionado.  
 
• Paso siguiente se valido el modelo que consistió en asegurarse que el modelo 
construido es una representación creíble del sistema real. 
 
• Luego de validar el modelo se siguió  con la etapa de experimentación,  que 
consiste en correr la simulación para cada uno de los escenarios a ser evaluados 
y analizar los resultados de cada uno de los escenarios seleccionados. 
 
• Por ultimo se presentaron los resultados, esta etapa consiste en presentar la 
animación del sistema modelado y sus resultados. Además dar recomendaciones 
para que una decisión pueda ser tomada. 
 
• Cabe anotar que el modelo se desarrollo basando en datos tomados de la 
realidad y en algunos casos se utilizaron supuestos. 
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• Se realizo la representación creíble del sistema real, sobre el cual 
posteriormente se realizaron modificaciones mediante las cuales se busco 
optimizar el desempeño de los procesos. 
 
•    Las modificaciones que se realizaron con el fin de optimizar los procesos 
fueron: 
 
• Doblar la capacidad de los muelles. 
• Construir una portería adicional. 
• Construir una bascula adicional. 
• Fusión (Implementar las tres anteriores a la vez) 
 
La modificación que arrojo mejores resultados fue la fusión de doblar la capacidad 
de los muelles, construir una portería adicional y construir una bascula adicional, 
por esta razón se realizo el análisis de datos y de indicadores para este escenario. 
 
5.7. ANALISIS DE RESULTADOS E INDICADORES DEL MODELO 
 
Cuadro 5. Análisis de resultados 
 
Modelo actual Modelo mejorado 
En el (Anexo 28) se observa la 
animación del sistema modelado 
acorde con la realidad.  
En el (anexo 35) se observa la 
animación del sistema modelado, en 
el cual se implementaron las 
modificaciones anteriormente 
mencionadas. 
El porcentaje de utilización de las 
locaciones es de 76.93%. Se obtuvo 
el total de entidades entrantes al 
sistema y el total de unidades que 
quedaron en el sistema al terminar de 
En el (Anexo 36) se tienen los 
resultados de utilización por locacion, 
en donde se obtuvo un incremento de 
entidades entrantes, de igual forma se 
incremento el porcentaje de utilización 
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correr la simulación (Anexo 29).  por locacion, además se obtuvo una 
disminución de entidades en proceso. 
En el (Anexo 30) se observan los 
porcentajes de utilización de cada una 
de las locaciones, resaltando la 
columna de locaciones parcial mente 
ocupadas, ya que tiene capacidad por 
ser utilizada.  
En el (Anexo 37) se puede observar 
un incremento en la columna de 
locaciones parcial mente ocupada, lo 
que indica que cada locación tuvo un 
incremento de tiempo productivo en 
comparación con el modelo actual.  
En el (Anexo 31) se observa el 
porcentaje de bloqueos por locacion, 
siendo la portería la locacion con 
mayor porcentaje de tiempo 
bloqueado en un 57.60%. Lo que 
indica que la carga de trabajo recae 
en la portería. 
El (Anexo 38) hace referencia al 
porcentaje de bloqueos por locacion,  
indicando que la carga de trabajo se 
repartió entre las dos porterías.  
En el (Anexo 32) se encuentran los 
porcentajes de utilización de cada uno 
de los recursos, resaltando la 
columna de porcentaje de recursos en 
uso. 
En el (Anexo 39) se encuentran los 
porcentajes de utilización de cada uno 
de los recursos, resaltando la 
columna de porcentaje de recursos en 
uso. En donde se obtuvo una 
disminución de tiempo de 
permanencia de los recursos en el 
sistema en comparación con el 
modelo actual. 
En el (Anexo 33) se encuentran los 
porcentajes de utilización de las 
entidades. Resaltando la columna de 
entidades bloqueadas, que se refiere 
a la cantidad de tiempo que estas se 
encuentran improductivas, 
convirtiéndose en restricciones.  
En el (Anexo 40) se encuentran los 
porcentajes de utilización de las 
entidades. Resaltando la columna de 
entidades bloqueadas, en donde se 
obtuvo una disminución en el 
porcentaje de bloqueos en todas las 
entidades en comparación con el 
modelo actual.   
En el (Anexo 34) se obtuvo el valor 
actual de las variables que indica la 
cantidad de tiempo, que permanece 
cada variable en el sistema. 
En el (Anexo 41) se obtuvo el valor 
actual de las variables que indica la 
cantidad de tiempo, que permanece 
cada variable en el sistema. El cual se 
incremento en comparación con el 
modelo actual, dado que la eficiencia 
del sistema se incremento ya que se 
proceso mayor cantidad de 
despachos de producto terminado y 
recepciones de materias primas 
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100*9 =  
El indicador muestra 
una disminución en 
el modelo mejorado 
del porcentaje de 
devoluciones de 
materias primas  no 
acordes con a las 
especificaciones 
requeridas por la 














26 =  
En el modelo 
mejorado se obtuvo 
una disminución en 
el numero de 
entregas al cliente, 
que están por fuera 
de lo acordado, en 
comparación al 






















7849327$ =  
Hay una reducción 
en el costo de 
almacenamiento por 
unidad en el modelo 
mejorado, ya que se 
despacho una 
cantidad mayor de 
unidades, lo que 
causo que en 
bodega el numero 
de unidades fuera 
menor, a causa de la 
modificación 
implementada en el 
modelo mejorado, 























100*11 =  
El nivel de 
efectividad del 
personal que está 
efectuando la 
recepción de 
mercancía en la 
bodega de 
almacenamiento, se 
incremento en el 
modelo mejorado en 
comparación al 
modelo actual, 
gracias a que la 
capacidad del  



















100*42 =  
El nivel de 
cumplimiento de los 
pedidos solicitados 
por el cliente, se 
incremento en el 
modelo mejorado, 
dado que la 
capacidad de los 
muelles se doblo y 
que se construyó 
una portería y una 
báscula adicional, 
dando por resultado 
que el proceso de 
despacho de 
producto terminado 


























La disminución en el 
modelo actual, 
reduce la posibilidad 
de emplear recursos  
en inventarios que 
pueden no tener una 
materialización  
inmediata  corriendo 
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el riesgo de ser  
perdido  o sufrir 
obsolescencia. Esta 
disminución 
obedece a la 
optimización de los 
procesos efectuadas 






















• La elaboración del manual de operaciones para los procesos de recepción de 
materia prima y despacho de producto terminado  proporciona a la empresa las 
herramientas necesarias para estandarizar los procesos mencionados. 
 
• Por medio de la documentación de restricciones la empresa cuanta con un 
instrumento que le permitirá implementar acciones enfocadas a superar las 
restricciones identificadas. 
 
• La elaboración del manual de operaciones para los procesos de recepción de 
materia prima y despacho de producto terminado, le brinda a la empresa 
flexibilidad, ya que cualquier empleado calificado basándose en el manual puede 
realizar cualquier actividad que haga parte de dichos procesos sin mayor 
inconveniente. 
 
• Dado que el conocimiento es el único activo que no se encuentra en el mercado, 
por lo tanto tiene un valor muy elevado y sin duda puede ser un elemento 
diferenciador. La elaboración del manual de operaciones brinda a la empresa una 
ventaja competitiva ya que permite hacer tangible y transmisible el conocimiento, 
estableciéndose para la empresa en una herramienta fundamental. 
 
• La elaboración del manual de operaciones le ofrece a la empresa la oportunidad 
de sistematizar el conocimiento y facilitar los cambios de procedimientos.  
 
• El manual de operaciones si es implementado, se establecería como punto de 
referencia comprensible para todos los aspectos operativos diarios de los 
procesos de recepción de materia prima y despacho de producto terminado. 
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• El manual de operaciones si es implementado, será una herramienta que 
ayudara a mantener los estándares de calidad en los procesos. 
 
• El aporte de este proyecto tanto a  nivel personal como profesional es muy 
significativo, ya que con su realización se comprendió la importancia de tener 
tolerancia  y buenas relaciones personales para lograr un ambiente de trabajo 
agradable, así como el beneficio que representa la elaboración del manual de 
operaciones para los procesos de recepción de materia prima y despacho de 
producto terminado, para la organización con la finalidad de lograr procesos 
efectivos. 
 
• La simulación  permite experimentar diferentes opciones para superar las 
restricciones, brindando información confiable. Disminuye la probabilidad de 
cometer errores, ya que las decisiones se fundamentan en resultados precisos. 
 
• Como conclusión general del análisis de los resultados e indicadores de la 
simulación, se aprecia un incremento en la eficiencia, en todas las actividades que 
intervienen en los procesos de recepción de materia prima y despacho de 
producto terminado. Al simular el escenario de la fusión de doblar la capacidad de 












• Se recomienda a la empresa implementar el manual de operaciones, en los 
procesos de recepción de materia prima y despacho de producto terminado, dado 
que es una herramienta fundamental para lograr la estandarización de los 
procesos, y asegurara una mejor dinámica a la hora de transmitir conocimiento. 
 
• Si el manual es implementado, se sugiere utilizar los indicadores elaborados, ya 
que mediante estos se podrá medir el beneficio que brinda la implementación del 
manual respecto al procedimiento que se tenia en el pasado, para los procesos de 
recepción de materia prima y despacho de producto terminado.   
 
• Igualmente se recomienda que la empresa tenga en cuenta las restricciones 
identificadas, en el método actual de los procesos de recepción de materia prima y 
despacho de producto terminado, como punto de partida para tomar acciones 
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Anexo 2. Pruebas de laboratório para la matéria prima 
 
Prueba órgano eléctrica: Estas pruebas las realiza el muestreador tomando 
aproximadamente 20 gramos de matéria prima y por medio de los sentidos del 
olfato, visión, tacto, y del gusto determina si la matéria prima cumple con los 
estándares de calidad establecida por la empresa. 
 
Prueba de humedad: El muestreador utiliza la balanza digital de humedad. Se  
toma aproximadamente 50 gramos de la muestra de matéria prima, lo vierte en la 
bandeja de muestra. 
 
El muestreador cierra la consola de muestra, de la balanza digital de humedad, 
automaticamente se inicia el proceso. 
Entre uno y cinco minutos después, en la pantalla de la balanza digital de 




   






Prueba de densidad: El muestreador utiliza el densímetro manual. El muestreador 
llena el cubo del medidor con la materia prima a analizar. El muestreador golpea 
ligeramente, enrasa el material con el borde superior del cubo, y lo equilibra en el 
fiel de la balanza, a continuación lee la indicación que es valor de la densidad que 




















Prueba de ureasa: Se utiliza para determinar la capacidad de un organismo de 
desdoblar la urea formando dos moléculas de amoniaco por acción del enzima 
ureasa. 
 
El muestreador toma aproximadamente 50 gramos en un recipiente. 
 
El muestreador adiciona a la materia prima, aproximadamente 15 gotas del 
reactivo urea. 
 




Si una gran cantidad de los granos de la muestra cambia de tonalidad la materia 





























































































































































































































































































































































































































































Anexo 26. Planilla de inventario de producto terminado 
 











































Anexo 27. Factura de venta 





























































TOTAL DE UNIDADES EN EL 



















































































AUMENTO DE ENTIDADES 
ENTRANTES 
 
DISMINUYE LA CANTIDAD DE 
ENTIDADES EN PROCESO 
 
































Anexo 39. Porcentaje de utilización de recursos en el método mejorado 
 
 
                                                                                                
 
 


































Anexo 42. Indicadores 
 



















pedidos que no 
cumplen las 
especificaciones 












rechazados x 100 
___________________
__ 




sin cumplir las 
especificacione




de volver a 
realizar 
pedidos, 






























































calcular el nivel 
de efectividad 










Pedidos recibidos fuera 
de tiempo x 100 
___________________
___ 













la bodega de 
almacenamient
o, así como su 
disponibilidad 
para despachar 
a los clientes  
Nivel de 
cumplimiento 
del despacho  
Consiste en 





los clientes en 
cuanto a los 
pedidos 
enviados en un 
período 
determinado.  
Número de despachos 
cumplidos x 100 
__________________  




medir el nivel 
de 
cumplimiento 




conocer el nivel 
de agotados 


















prima y la 
materia prima 






empleada en el mes 






















el riesgo de 

















de las entregas 
oportunas y 






Total de pedidos no 
entregados a tiempo 
___________________ 




errores que se 
presentan en la 
empresa y que 
no permiten 
entregar los 







cliente y el 
recaudo de la 
cartera. 
                                                                   
